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規模 区分 2010年 2011年 2012年 2013年 2014年 2015年 2016年 2017年 2018年
300人
未満
◯ 402,900 303,000 275,700 266,300 262,500 379,200 402,200 409,500 425,600
◯ 47,800 68,700 82,400 81,400 80,600 83,900 112,100 98,500 66,000
◯ 8.43 4.41 3.35 3.27 3.26 4.52 3.59 4.16 6.45
300～
999人
◯ 162,700 133,600 131,600 131,100 126,900 142,000 145,100 147,200 146,200
◯ 108,100 133,700 136,300 140,300 123,600 119,200 118,100 125,300 100,700
◯ 1.51 1.00 0.97 0.93 1.03 1.19 1.23 1.17 1.45
1,000～
4,999人
◯ 114,800 103,700 107,900 110,300 110,500 115,500 123,300 128,200 134,400
◯ 174,200 164,400 145,200 135,600 140,300 137,100 116,700 114,700 132,300
◯ 0.66 0.63 0.74 0.81 0.79 0.84 1.06 1.12 1.02
5,000人
以上
◯ 44,900 41,600 44,500 46,100 43,600 45,800 48,700 49,400 48,900
◯ 116,900 88,900 91,000 77,200 81,200 83,000 69,800 83,400 124,200





















































全 体 2,994 7.39 22,126 2,982 1.27 3,787 3,151 1.32 4,159
5～299人 1,046 2.22 2,324 1,429 1.08 1,543 1,537 1.14 1,752
300～999人 1,036 5.15 5,335 898 7.15 6,421 923 7.28 6,719
1,000～4,999人 767 11.93 9,150 533 19.82 10,564 562 19.46 10,937





























全 体 中規模企業 小規模企業
























































































2017, Original 1913）による心理学手法の導入，メイヨー（Mayo 2003, Original 1933）が1924年



































した事実情報を映像で提供して（Realistic Job Preview, RJP），求職者の反応をみる実験を行い，









































させるために，ベリーら（Berry. et. al 1976）が提唱した自社内従業員を一種の顧客として捉える
考え方である。この考えに基づき，従業員の満足や要求を満たすことで，一般の顧客，つまり企業
外部の顧客への対応の質を向上させ，顧客満足の達成を目指すための戦略論である(14)。






























資料Voima, P. ``Internal Relationship Management'', in Varey, R. J. and B. R. Lewis (eds.), Internal Mar-
keting: Directions for Management. Routledge. 2000. p. 239より作成。
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資料図表 22 に，経済産業省編『おもてなし経営企業選 選出企業事例』商務情報政策局 サービス政策
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